































































































































































































































































※ このプログラムは体験 2日目と 3日目の間で一週休みを設定し、それまでに見えた課題につい
て自分なりに取り組む時間を設けている。
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の書いた内容（自分が思ったこと）を発表し全
員で共有する。そこで、自分では気づかない事
柄や、自分の知らない自分の側面、他者の考え
方を知る。そして、自分が気になった事や上手
くいかなかったと思う事を他者とどのように工
夫し、乗り越えるのか検討を行う等、他者を意
識する作業を毎回行った。
ⅳ　結果
ⅳ―ⅰ　Aの回避行動
Aは自ら B施設での事務の職業を知りたい
ということで、事務体験に参加することを希望
した。観察者より、自分の課題に向き合う（成
功体験だけでなく、失敗体験もある）ことにな
るが、逃げずに最後まで続けたら、次への具体
的な目標が見えてくることを説明する。
しかし、1日目、長年 Aが避けてきた電話対
応の際に、他の参加者 Dが素早く反応すると
いう姿を見て「どうぞ」と譲り、一度も電話対
応をしないまま終了していた。振り返りの際、
Aは振り返りシートに『電話対応はもう少しス
ムーズに対応したい』と記入していた。観察者
から一度も電話対応をしていないことを指摘す
ると「（参加者 Dが）早くされるので・・はは
は・・・」とごまかし笑いをする態度が見られ
た。観察者からは、目標が『電話対応に慣れる』
と記述しているが、対応を避けていては、慣れ
ることは無く、課題のままである事を指摘す
る。次回 2日目は対応する順番を決め、参加者
Dのように、意識して出来るだけ早く反応して
いくよう伝える。また、体験中は指導員もおり、
失敗出来る場であることを再度伝える。2日目、
Aは自ら電話対応の工程表を作成し、関係書類
を準備してきた。「これを作っておくと（不安
が）少し落ち着く」と話す。観察者・指導員か
らは、何か工夫してくるようには伝えてはおら
ず、自ら不安軽減の対処法を考えてきていた。
また、その日から出勤する時間も 30分以上早
く出勤し、その日の現場の様子をじっくり観察
してから体験に挑むようになった。具体的に対
処法を考え、それが社会的スキル向上さらには、
社会人としても評価される行動であることを観
察者、現場指導員から言語賞賛した。Aは声を
出さずに笑いながら、頷く。その後は、電話対
応を回避することは無くなる。早めに出勤し、
事前準備（利用状況の確認や、対応に必要なも
のを用意しておく）を行うようになった。その
ひとつひとつの行動に観察者、現場指導者が言
語賞賛で強化した。
ⅳ―ⅱ　全体の振り返りシートが書けない
B施設での 3日間の体験が終わり、一週間空
き最終日の全体の振り返りまでに書いてきても
らう振り返りシート（体験前と比べて出来るよ
うになったと思うこと、自分の強み、今の自分
について）が自分では「どう書いていいのか分
からない。思い出せない」と来所。観察者が不
在だった為次の日に来所。観察者と一緒に具体
的に 1日ごとの体験場面を思いだし、体験前と
体験後の変化について、電話対応、窓口対応の
積極的態度、挨拶について思い返す。観察者が「1
日目のあの時、A君の声が小さかったから、（観
察者）がもっと大きい声で言わないと相手に伝
わらないよって言ったよね」と言うと、Aはし
ばらく考え込んで「あ～、で僕はこうやった。」
とその場面とその日の流れは一気に思い出した
が、3日間の流れは出てこなかった為、最終的
に「3日間の流れはこんな感じだったね」と観
察者主導で 3日間の流れを声にだしながら図に
書いて確認。Aはその中の出てきた言葉を短文
又は単語でシートに記入した。自分だけでは、
一から思い出すことは難しいようであった。し
かし、C施設での振り返りではシートの記入文
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字数も増え（表 2）、体験終了後の全体の振り
返りシートは、観察者、現場指導者に頼ること
なく、自分で取り組めていた。全体の振り返り
の中で少しづつ自分の事を語る場面もあり、A
曰く「失敗が非常に嫌で石橋を叩いても渡らな
かった。これまで絶対に失敗しないよう大学受
験も合格が間違いないところを受けた」と話す。
また、就職活動での「面接も怖い。履歴書が書
けない」と話していた。
ⅳ‐ⅲ　不適切なごまかし笑いの軽減
C施設の体験では、特に 1日目は思っていた
表 2　B施設における振り返り
注）達成度は 4段階評価　（1．全く達成できなかった　2．ほとんど達成できなかった　3．少し達成出来
た　4．達成出来た）添付資料 2も同じ。
B施設（1カ所目）における振り返り
（本人振り返りシート及び観察者の記録から引用）
最終評価
（全体振り返り：本人振り返りシート
から引用）
本人の目標設定：
事務のイメージをつかむいろいろ学ぶ
接客・電話対応に慣れる。
自分の強み：
・真面目・慎重・明るさ・従順・適応
力
本人の振り返りおよび達成度の自己
評価
観察者からの
言語的リフレク
ション
体験前と比べて出来るようになったと
思うこと：
・電話をとる
・電話応対を学んだ
・体験の日は早起き
・とりあえず来客応対した
・挨拶をたくさんした
・愛想よく
目標：1日目
・慣れる・学ぶ
（接客、電話対応）
・達成度 3
・電話対応はもう
少しスムーズに
対応したい
・スピーディーに
対応したい
・目標である、電
話対応を避けた
事を指摘。やん
わりと自分の行
動をごまかそう
としている態度
が見られること
も伝える。
目標：2日目
・電話対応（自然
体・聴き取りを
しっかり）
・学ぶ（事務員か
ら）
・達成度 3（いっ
たん 2 の評価
を行った後に修
正）
・電話対応は聴き
取りがなんとか
上手くいったと
思う
不安軽減の為、
具体的対処法や、
行動を起こせた
事を言語賞賛。
前回を活かせて
いる事、目標が
具体的行動を示
していることを
評価。
今の自分：
・初めはあまり積極的に対応をしてい
なかったが、振り返りで折角の体験
なので、失敗してもいいから、チャ
レンジしようという話題になったの
で、体験をするごとに対応を早く、
積極的になったと思います。
・聞き上手な感じ・電話は相変わらず
緊張する
目標：3日目
・緊張と緩和を上
手くやりくりす
る
・施設利用状況を
把握しておく
・達成度 3
・施設の利用状況
を確認しておい
たので、ある程
度予測が出来た
・窓口対応を上手
く対応していか
ないと
利用状況を把握
する等、事前準
備を周到にして
いることを言語
賞賛。事前準備
が緊張も和らげ
る要因になって
いる事を伝える。
体験終了後の感想：
「ある程度、イメージ（予習）してみた
り、1日の予定を確認して準備ができ
ていたので、体験する毎に緊張は減っ
ていった。対応の仕方とかは全然だっ
たので、もっと上手く対応したいと
思った。作業をしながら、神経をつかっ
てつかれた。これからは、自分の思っ
たこと感じたことを素直に出したいで
す（文章化）。アルバイトも具体的にし
ていきたい。」
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表 2　C施設における振り返り
C施設（2カ所目）における振り返り
（本人振り返りシート及び観察者の記録から引用）
最終評価
（全体振り返り：本人振り返りシートか
ら引用）
本人の目標設定：
接客について自信を持ちたい
自分の強み
・明るさ・真面目
・適応力（最初、どうなるかイメージ）
できなくて、一気に来られた時はパ
ニックしたけど、2回以降はうまく対
応できた）
・気配り（業務を円滑に行えるように考
えて行動できたと思う）
本人の振り返りおよび達成度の自己評
価
観察者からの
言語的リフレク
ション
目標：1日目
・仕事を覚える（慣
れる）
・声を大きくはき
はきと
・明るい対応
・達成度 2
・緊張はしなかっ
た
・明るい対応はあ
る程度出来たと
思う
・パニックになっ
た
・パニックには
なったが、自ら
指導員に声をか
け、指示された
ことが行えた事
を具体的場面を
説明。思い出さ
せながら、切り
替え出来た事を
評価。緊張はし
ていたように見
えたと伝える。
体験前と比べて出来るようになったと
思うこと：
・調理の状況を見てお皿を用意したり、
早くお客さんにお出しできるように心
掛けた行動できた。体験するにつれて
声を大きく、ハキハキと対応できるよ
うになったと思う。仕事が覚える（慣
れる）ことが出来た。
・開店準備をしっかりして、業務に臨む
ことが出来た。お客さんが一気に来る
ことが予測でき、準備が出来た状態で
業務に挑むことが出来た。指摘された
対応の仕方を少しは改善出来たと思
う。
目標：2日目
・声を大きく、は
きはきと
・今回は来客が倍
になるので、パ
ニックせずに対
応したい
・達成度 2
・焦って周りをみ
ておく余裕がな
かった。
・前回よりパニッ
クなし・対応を
もう少し丁寧に
したい
・事前準備をして
来た為、パニッ
クを回避出来
た。人が多かっ
たが、Aが余裕
がないようには
見えなかった事
を伝え、声をも
う少し大きくす
るよう指摘。
今の自分：
・感想をスラスラと書けたり、伝えたり
できるようになりたい
・接客に対する不安が体験前にあった
が、やってみるとうまく出来たので、
自信になったと思う。
・業務がどうすれば円滑にいくか考えて
行動できた・料理をもって行く際も、
ただ持って行くだけでなく、周りの事
を気にしながらもっていけていたら、
もっとうまくできていたと思う。
・方向性がなかなか明確にならない・書
類・面接に不安がある。
目標：3日目
・今回は誠実な対
応を試みる・前
回の時にマズイ
（言葉足らず、敬
語）があったの
で丁寧に対応し
たい。スタッフ
の方とコミュニ
ケーションをし
て、円滑かつミ
スなく業務を行
う。
・達成度 2
・準備が出来てい
て、余裕があっ
たので、業務が
うまく行えて満
足してます
・スタッフの方と
協力出来て円滑
に行えてよかっ
た
・今日の接客態度
は丁寧であり、
誠実であった為、
お客さんからの
良い反応があっ
た事を話す。仕
事に対して意欲
的な姿勢になっ
ている。スタッ
フの方にも、気
を配る等、余裕
が出てきている。
一緒に取り組ん
でいる事を Aが
実感しているよ
うに感じると伝
える。
体験終了後の感想：
・体験する度に改善したい点を次に生か
し、業務がうまく行えていったので、
よかったです（うれしいです）。スタッ
フとコミュニケーションをとって円滑
に行えた。カフェに興味があったので、
体験から行えてよかったです（朝早く
来て、手伝えたのもよかった）
・接客に関しては、体験前はうまく出来
るか不安があったが、やってみると案
外上手くやれたので、少し自信になっ
た（もう少し改善したい点はありま
す）。
・振り返りで自分の感じた事や感想を書
いたり伝えたりすることが難しい・・・
語尾がへらへらしてしまうクセを意識
して最後の体験で誠実に出来た。楽し
かった。達成感、充実感。
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よりも人が多く来所し、順番に決めていたこ
とが順番通りにいかなくなり、次に何をしたら
良いのか分らなくなり接客対応を避ける場面も
あったが、「何をやればいいですか？」と自ら
指導員に聞く事が出来る。指導員が次に何の作
業をやれば良いか指示をだすと、落ち着きを取
り戻した。振り返りの際、Aはパニックになっ
たと発言していたが、観察者からは、自ら指導
者に尋ねたこと、観察者や、指導者が指示した
事は取り組め、切り替えが出来た事を言語賞賛
し評価した。2日目には自分なりの仕事の流れ
を表した対応メモを作成し、体験前の事前仕込
みも 1時間前に来て指導員を助けていた。その
中で Aは、お客様の人数が多くても落ち着き
ながら対応できていたが、注文確認をする際に
「ふふふ・・・」と声に出していたので、お客
様に注意される。3日目には、前回注意された
ことを意識して対応することにより、ごまかし
笑いをすることなく対応出来ていた。
挨拶については、B、C施設の体験中に観察者、
各現場指導員から「声が小さいため、遠くに届
ける気持ちで目線を上げて、目を見づらかった
ら眉と眉の間を見て。」とモデルを示しながら
繰り返し伝えていると、次第に Aの声は大き
くなり、お客様から返事が返ってくるように
なった。C施設の最終日では、お客様、施設職
員から「堂々としている」と言語賞賛されていた。
Ⅴ　考察
本事例では、行動観察者（筆者）だけでなく、
2カ所での就労体験を通して複数の現場指導員
との相互行為の結果、Aは自らの回避行動を自
覚し、自らの対処法として事前に準備を行い、
予想を立てながら取り組むと意欲的に落ち着い
た行動が出来ることを学習した。職業観を学ぶ
という目的で Aは就労体験に参加していたが、
実際は、社会人としてのスキルの獲得と同時に、
これまで逃げてきた自分の社会的スキルの課題
等に向き合う事になった。これまで逃げてきた
課題に今回向き合うことが出来たのは、やはり
一緒に課題に取り組む支援者がいるという事が
一番の要因ではないだろうか。支援者との信頼
関係のもと、これまで一番の恐怖であった失敗
することへのチャレンジを可能にし、パニック
が起きても切り替え、対処方法をみつけていく
中で自己効力感が生じ、意欲的な行動の変化に
結びついたと考える。観察者、現場指導者、他
の参加者と毎回振り返りを行い（くせづけるこ
と）、言語化（話す、書く）することで、2カ
所目の体験では Aの記述量も増えてきた。1カ
所目では、Aの主観的記述評価は、緊張してい
る様子であっても緊張はなかったとする等、支
援者達の評価と認識のズレがみられたが、振り
返りで支援者と認識のズレをすり合わせていく
事や、体験中に支援者が積極的にリフレクトす
ることで日を増す事に評価が一致していく過程
がみられた。積極性が増した Aは、その後単
発バイトに行くようにはなったが面接は受けに
行けない状態であり、今後もさらなる社会的ス
キルの向上、今回獲得したスキルの継続を目指
し、支援者との協働的行動アプローチプログラ
ムへの参加が必要だと思われる。
当該の若者サポートステーションには、この
ような支援者のサポートを求めて多くの若者が
利用している。就労体験も体験待ちが出ている
状態であり、複数の他機関からの継続的な参加
者も増加してきている。
しかし、この就労体験プログラムの評価基準
は、Aのスキルの獲得も含め、現在のところ本
人、支援者主観で曖昧な部分がある。アセスメ
ントをはじめ、プログラム参加前に標的スキル
の明確化、評価基準が必要だと考える。また、
プログラム全体としては、言葉のやりとりが多
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く、一日の予定やプログラム全体の流れを工程
表で貼り出す等、視覚的アプローチや支援を取
り入れていかねばならないと考えている。
本事例を通して、就労支援における就労体験
は、仕事を通して利用者と支援者が一緒に協働
でアセスメントを行う事により、より一層実際
の就労現場に近づく支援目標の設定を可能とす
ることが分かり、アセスメントツールとしての
役割も大きい事を学んだ。また、複雑化し長期
に渡る支援が必要とされている就労支援現場に
おいて、アセスメントの難しさ、不十分な点を
改善すべく、アセスメントツールの充実は今後
の必須課題であると考える。
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